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前言

我做梦也没想过。
活用顾客抱怨就能使我一跃成为销售冠军！
“我想自己随便看看，请不用跟着我!”“我已经决定用别家的产品了，请你不要再来打扰我了!”看
见客人，一上前就被人讨厌。
一上去招呼就被顾客拒绝。
在担任房地产销售员的七年时间里，我始终面对着顾客的“冷脸”。
销售手段笨拙，销售业绩低迷，这就是我七年销售生涯的真实写照。
然而，令我烦恼的还远不止这些。
比“销售业绩低迷”更加令我抓狂的就是——顾客的抱怨!“我不想跟你讲话⋯”“为什么不事先说明
白啊?”“给我的礼物?!还是赶紧带着东西离开吧!”通常，铺天盖地的顾客抱怨仿佛把我的胃敲开了一
个洞，让我连吃饭都觉得索然无味。
“亲爱的神仙大人啊，请救救我吧，别再让顾客抱怨连连，对我投诉不断了!我愿意用任何条件作交
换!”这样的祈求，我都不知道在心里重复过多少次了。
做过销售的读者肯定会明白，收到投诉的滋味是多么痛苦!就算是销售业绩排在第一的家伙，偶尔听到
抱怨也会垂头丧气。
对于成绩不佳的我而言，听到顾客抱怨就仿佛瞬间被打入地狱。
当时，我连做梦也没有想到，从顾客的抱怨人手竟然会让我摘下“倒数第一”的帽子，晋升为销售冠
军!话说回来，我总是听到抱怨、接到投诉是有原因的。
那就是我总是在签订合同之前，只说好听的，却把可能涉及到的问题和不好说出口的各种情况统统避
开了。
当实际执行起来可能增加费用，提高成本时顾客当然就对我非常不满意了。
“你要是前面说清楚，我就不在你们这订了!”结果就是这样。
这就是抱怨产生的原因。
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内容概要

顾客的抱怨和投诉，是绝佳的信息来源。
不论对于销售人员还是对于消费者来说，都是弥足珍贵的商业信息，可以作为营销工具加以充分利用
。
从顾客的抱怨中站起来，从业绩最差者变身为销售冠军，失败的销售案例中所隐藏的问题真相，顾客
为什么要抱怨，发掘顾客的潜在需求，给顾客留下深刻印象的销售赢在这里！
　　你是在“不折不扣”地做销售吗？
使用“暗示性语言”吸引顾客处理投诉中发展新顾客，“面对面，才好卖”已是陈年旧话，从处理投
诉中发展新顾客，销售小伎俩，使依赖感丧失，不当的销售方法会使好机会人身边逃走。
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作者简介

菊原智明，销售咨询株式会社社长，群马县高雄市人1995年毕业于群马大学工学系，进入丰田住宅担
任销售，从此开始了业绩持续低迷的7年痛苦职业生涯。

　　2002年，即将被解雇前，凭借一件小事为契机一跃成为销售冠军此后直到2005年，连续4年保持业
绩第一的好成绩2006年建立销

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<顾客抱怨成就销售冠军>>

书籍目录

前言　我做梦也没想过，活用顾客抱怨就能使我一跃成为销售冠军！
第一章　所以是你！
业绩倒数第一的家伙　跟着销售人员手册走，永远也成不了销售高手　业绩上不去是因为你隐藏了最
真实的情况　“实话实说”的销售受到顾客的好评　顾客抱怨的真正理由　抱怨为什么不断出现？
　发掘顾客的潜在需求　合理利用顾客抱怨　蛮不讲理的抱怨最宝贵　与顾客构建良好关系第二章　
决定胜负的第一分钟　能够在顾客心中留存印象的销售方法在这里　你是不是“职业化销售”？
　销售禁忌——专业术语　解除顾客的戒备心理　“猜谜式”谈话，引起顾客兴趣　记住！
“决定权永远在顾客”　“选择式谈话”的顾客吸引法　若顾客戒备心强，需第一时间进行“解冻”
　坦言商品缺憾，取得顾客信任第三章　回访老顾客？
还是拜访新顾客？
这是个问题！
　今天的顾客对唐突的造访十分反感　电话跟踪拜访也要分时间，选择“魔法时间带”　“面对面交
流对销售最有效”竞已经成为二十年前的旧话　热心销前，无视售后　一笔财富——老顾客的反馈意
见　回访老顾客，招来新顾客第四章　营销Letter！
变顾客投诉为营销工具　无预约拜访的3个缺点　让没有消费欲望的顾客实际购买　竞争对手并不仅
是行业内的公司　抓住顾客心理的问候信！
　将“失败经验谈”系列化是铁的法则　预告！
再预告！
　“刺激派”VS“同感派”，哪种“营销Letter”更有效？
　明信片比电子邮件更能令顾客喜悦　利用抱怨向购买计划模糊的顾客进攻！
　用满怀诚意的“营销Letter”温暖顾客冷漠的心第五章　打动顾客心！
制作“营销Letter”的7个要点！
　要点1：你的措词和语气是否让顾客压力倍增　要点2．将“失败经验谈”分成两部分制作　要点3：
最佳照片　要点4：保持印象的连贯性！
　要点5：写信时，心中要设定一个对象！
　要点6：消除顾客心中的不安！
　要点7：最少发送三个甄选主题第六章　合同即将签订的关键时刻却跑单？
　成交时刻落马，一切化为泡影　玩弄手腕痛失信任　辛苦预算给出报价却惨遭拒绝　恳求并不能换
来订单！
　签约的关键阶段，从“紧张！
”到“开心！
”的转变诀窍！
　开场决定结局　签约不成谁之过第七章　有效促进成交！
成为销售冠军！
　　打造一个有利于成交的环境　必须建立与“Key Man”的交流　从商谈到成交的谈话技巧　活用
贴纸完成“沉默中的交易”！
　以成交为前提做最后一搏！
　万能成交阻击法　成败在此一举——“成交Letter”让成功率高达90％！

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<顾客抱怨成就销售冠军>>

章节摘录

插图：我：“是吗。
”社长：“后来我们还去兜风7，高尔夫打得也特别好!(全是自夸的词汇)”我：“⋯”当时我对高尔
夫完全没有兴趣。
尽管这样，对方还是毫不理会我的感觉，继续自顾自地说下去。
原本我跟这个社长就不是很对脾气。
听一个无趣的人嘴里讲出无趣的话来就更是一种折磨。
回过头来看，我当时的处境与顾客所面临的现状一模一样。
从完全没有信赖关系的人口中听到自己毫不关心的话题，谁都会避之不及吧。
但这样不是说销售人员可以就此闭口不讲话了。
那么该怎么做呢?停止以自我为中心的，没有目的性的谈话，首先要让顾客感到轻松。
让我们试着改变一下。
以前：“最近签约的顾客数量直线上升”。
现在：“很多顾客看到销售人员靠近上来会有压迫感，您也是吧?”这么说，顾客肯定不会掉头就走。
我成功迈出了解除顾客戒备心理的第一步。
接下来也很关键。
有的销售人员看到顾客解除了戒备，一下子就换上了销售的职业化面孔，无论如何再也按耐不住，滔
滔不绝地开始推销起商品来。
“机会终于来了”，销售人员就像灰太狼终于等到了时机，迅速脱下绵羊外套，露出了本来面目，展
开了推销攻势。
在这种阵势下，有的顾客还可以抵挡一下，但大多数却早已逃之天天了，而且顾客的戒备心比起最初
会更胜一筹。
于是，所有的方法都宣告失败了，顾客也不再理会我的演说。
我有了再次以头碰壁的感触。
然后，我就采取了豁出去的方法：从此不再进行任何相关的商品说明和推销。
取而代之的是对手公司不会采用的，向顾客透露反馈内容，投诉建议的销售方法。
我开始给顾客介绍商品的不足之处和使用者的经验谈。
比如，就像这样：以前：“这套面盆是由××设计的，时尚美观、经久耐用。
”现在：“这套面盆设计固然好，但是却没有考虑到设计一个收纳东西的地方，所以使用起来可能很
不方便。
”然后，结果怎样呢?出乎意料。
顾客们表现出他们的兴趣，开始对我提问了。
商品说明固然重要，但要在得到顾客的信任之后再进行。
一见面就开始介绍商品，只会让顾客的戒备心加强。
只要解除了顾客的戒备心，进行商品介绍的机会多得是。
因此，见到顾客，与其强攻，不如改变战略，“化敌为友”在先。
请不要有类似“不推销好吗?”或“这样说对不对啊?”的顾虑。
你会发现，首先给顾客介绍商品的不足之处和使用者的经验反馈能够让你与顾客的商谈顺风顺水地开
展下去。
“猜谜式”谈话，引起顾客兴趣后来我还对“前言”部分进行了修改。
“前言”是指与初次见面的顾客交换名片以后，进入正题之前的谈话。
我一般都采用“猜谜式”的方式展开谈话。
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编辑推荐

《顾客报怨成就销售冠军》编辑推荐：你是否还在拼命往自己的产品上贴金，不断为自己的服务叫好
？
你是否还沉浸在“只有面对面交流，才能达成销售”的自我陶醉中？
〈br〉你是否已经绞尽脑汁却仍然不得销售要领，只能面对惨淡的业绩黯然神伤？
〈br〉你是否还没有意识到：你所刻意隐瞒的，正是顾客最想了解的！
〈br〉消除顾客警戒，提升购买欲望!让自己与众不同!值得信赖!〈br〉坦白老顾客抱怨反馈，招徕新
顾客信任购买！
〈br〉顾客们最想了解的，是隐藏在巧舌如簧的销售技巧后面的事实!〈br〉因此，如果你实实在在地
坦白自己过去曾接受到的顾客抱怨，就会发现：〈br〉“跟其他的销售人员不一样啊!”——在顾客心
中留下深刻印象〈br〉给顾客一种前所未有的信任感〈br〉解除顾客对销售人员的警戒心理〈br〉“
这位销售人员值得信赖!”——顾客对你的好感油然而生〈br〉抛砖引玉、耐心解答顾謇提问〈br〉深
度挖掘顾客的潜在反馈信息〈br〉以亲切自然的态度面对新顾客〈br〉热情接待老顾客〈br〉日本房
地产销售冠军独秘籍——把顾客报怨变成你最强的销售工具！
〈br〉日本亚马逊网站5星级评价！
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